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La sfida:
comuhnicazione in ambito healthcare

Raramente [accesso alla comunicazione in ambito healthcare sirisolve in un singolo
momento cruciale. Al contrario, la capacita viene erosa a causa del volume delle richieste:
chiomate perse, spiegazioni ripetute, domande sugli appuntamenti senza risposta, follow-
up ritardati e personale della reception coinvolto in attivita che non richiedono affatto
'intervento di esperti

Peripazienti e le loro famiglie, 'effetto € immediato. Attendono piu a lungo per ottenere
informazioni di base, faticano a mettersiin contatto con il reparto giusto, ripetono gli stessi
dettagli a persone diverse e spesso concludono linterazione con piu dubbi che certezze.
Nellhealthcare le difficoltd di comunicazione non sono un problema secondario. Influiscono
sullaccesso, sulla fiducia e sulla percezione della qualita dellassistenza.

Dall'esterno, un gruppo ospedaliero, una rete di specialisti, un‘'organizzazione sanitaria o un
fornitore ditecnologie sanitarie appaiono come un'unica istituzione. Le persone chiomano

un NUMero o iNVioNo un messaggio e si aspettano che lorganizzazione che gestisce il futto
capisca di cosa hanno bisogno e provvedad senza problemi.

Allinterno invece spesso la richiesta si frammenta subito. Una semplice chiamata puo
dipendere da una reception, un sistema di prenotazione, una piattaforma di gestione dello
studio medico, regole dipartimentali, una logica diinvio dei pazienti e uno o piu sistemi di
terze parti. Cio che il paziente sente e solo la superficie ditale complessita: lunghe attese,
spiegazioniripetute, trasferimenti di chiomata o la solita promessa che qualcuno richiamerd
oiu tardi.

E proprio in quel divario tfra una semplice aspettativa e una realtd inferna frammentata che
la comunicazione in ambito healthcare diventa costosa. E costosa in termini di tempo,
oerché il personale qudlificato viene distratto da domande diroutine. E costosa in termini di
accesso, perche le chiamate perse possono significare appuntamenti mancati o ritardi nel
coordinamento. Ed e costosain termini diimpatto negativo sul morale, perché i team
sovraccarichi frascorrono gran parte della giornata tra interruzioni e afttivitd amministrative,
anziché dedicarsi alavori che richiedono giudizio, empatia e competenza.
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| problemi di accesso iniziano prima ancora
cheinizino le cure

In molte organizzazioni healthcare, il primo collo di bottiglia operativo si manifesta ancor
orima dellinizio dellassistenza clinica. L'elevato volume dirichieste di comunicazione di
routine sovraccarica le reception e i punti di contatto, trasformando semplici domande in
ritardi che influiscono sullaccesso, sull'efficienza e sulla soddisfazione del paziente.
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Perché gli assistenti Al stanno diventando
uno strumento pratico nel settore sanitario

| recenti progressi nellAl conversazionale e nella comprensione del linguaggio naturale
hanno cambiato il modo in cui le organizzazioni sanitarie si approcciano allautomazione. |
sistemi piu utilinon cercano di sostituire i medici o di automatizzare la medicina. Aiutano le
organizzazioni sanitarie a gestire la comunicazione e il lavoro amministrativo che ruotano
attorno all assistenza: primo contatto, informazioni di routine, gestione degli appuntamenti,
accoglienza strutturata e un migliore passaggio di consegne.

Questo e importante perché le organizzazioni sanitarie non dovreblbero essere costrette o
scegliere tra un miglioramento rapido e una trasformazione piu ampia. Una comunicazione
intelligente puo iniziare laddove la pressione e piu evidente: al primo punto di contatto. Da i
nel tempo puod espandersiin flussi dilavoro reali come la gestione degli appuntamenti, |
flussi di cancellazione, 'acquisizione strutturata dei dati, i flussi di lavoro connessi al sistema
e il passaggio di consegne al personale con informazioni contestualizzate.

I vantaggio non consiste solo in una risposta piu rapida. Significa che il lavoro incompleto
non ricade sul personale in un secondo momento. Cio sitraduce in pazienti e famiglie meglio
informaiti e piu sicuri di sé. Questo e il modo piu intelligente di concepire automazione in
ambito healthcare: non come un salto dal semplice al complesso, ma come una

progressione che va da un sollievo immediato dalla pressione a percorsi di assistenza piu
affidabili

Il primo caso d'uso dell’Alin ambito healthcare
e la comunicazione

Le implementazioni dell’Al di maggiore successo in ambito sanitario non mirano ad
automatizzare il processo decisionale clinico, ma si concentrano sui processi di
comunicazione e amministrativiin cui la domanda e ripetitiva, i flussi di lavoro sono strutturati
e limpatto operativo e immediato.



A
Cingue casiin cuila comunicazione in
oambito healthcare diventa inutiimente
COSTOSAQ.

1. Quando lareception diventa un collo di bottiglia

| primi segni di stress spesso compaiono prima ancora che inizino le cure. Chi chioma chiede
indicazioni stradali, orari di apertura, disponibilitd di appuntamenti, cancellazioni, documenti
necessari o ilreparto competente. Queste richieste non sono clinicamente complesse, ma
assorbono comungue risorse del personale. Quando ne arrivano tante
contemporaneamente, la reception smette di essere un entry point e inizia a trasformarsiin
una coda.

Scenario tipo

INn una tipica mattinata di luned, il punto di contatto di un ospedale puod ricevere decine di
chiomate entro la prima ora. Molte di queste richieste sono diroutine: pazienti che chiedono
informazioni sulla disponibilitd degli appuntamenti, indicazioni stradali, documenti necessari
O come riprograommare una visita. Ognirichiesta e semplice diper sé, ma tutte insieme
creano continue interruzioni e pressione per il personale della reception.

E qui che gli assistenti basati sullintelligenza artificiale possono creare un valore immediato.
Possono rispondere alle domande piu comuni, riconoscere lintenzione, indirizzare chi
chioma verso il giusto destinatario e agevolare le procedure di prenotazione o
cancellazione con un minore sforzo manuale. Il risultato non € solo un accesso piu rapido,
Ma anche una riduzione degli oneri amministrativi legati a ogniinterazione.
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2.Le competenze vengono sprecate nellavoro amministrativo

Le organizzazioni healthcare non sitrovano ad affrontare solo una carenza di talent,
stanno anche perdendo una notevole quantita ditempo prezioso, sprecato in attivita che
non richiedono competenze specidlistiche. Ecco perché automazione dovreblbe essere
considerata come un alleggerimento del carico dilavoro, non come una semplice
sostituzione. Quando la comunicazione diroutine e la raccolta diinformazioni standard
vengono gestite tempestivamente, il personale dedica meno tempo a ripetere, instradare e
reinserire dati, e piu tempo alle interazioniin cui le sfumature cliniche, la rassicurazione e
'empatia contano davvero.

3.Lerichieste mancate diventano un problema operativo

In mMolti contesti sanitari, una comunicazione inadeguata non rappresenta solo un problema
di servizio. Si fratta di un problema di capacita. Nel momento in cui si perdono delle
chiomate, degli slot per gli appuntamenti rimangono vacanti, le cancellazioni non vengono
registrate in tempo o le richieste difollow-up non vengono organizzate correttamente,
'accesso ai servizi ne risente e con esso l'efficienza. Uno dei casi d'uso piu efficaci
dellintelligenza artificiale in ambito sanitario e la protezione del percorso operativo, in
modo che il paziente giusto raggiunga lo slot giusto al momento giusto.

Oltre il 60% delle interazioni coni
servizi sanitari consistein
richieste amministrative ripetitive

Per quanto riguarda le interazioni
con le compagnie di
assicurazione sanitaria, gli adulti
di eta superiore ai 55 anni relative ad appuntamenti,
tendono a preferire le chiamate prescrizioni, risultati di esami e
vocalirispetto alle generazioni documentazione.

p“‘J giovqni. o (Statista)
+ (Forrester, Overhaul Digital Biling And +
Payment Experiences To Improve Customer O

Experiences, oftobre 2025)

4.La fiducia e la custode dell’ Alin ambito healthcare

L'adozione dellintelligenza artificiale nel healthcare non e dettata solo dallentusiasmo. L'Al
viene adottata quando il modello diimplementazione e sicuro, giustificato e affidabile. Dati
sensibili, interpretazioni rigorose degli obblighi di conformita e preoccupazioni giustificate
relative alle dipendenze extraeuropee influenzano le decisioni di acquisto. In pratica, molte
offerte presenti sul mercato sembrano conformi a livello formale, ma sibbasano comunqgue
su fornitori di modell, livelliinfrastrutturali o catene di elaborazione al di fuori del perimetro di
controllo che le organizzazioni sanitarie cercano di mantenere.

E i che la fiducia comincia a vacillare. Per gli acquirenti regolamentati, le questioni chiave
sono di natura pratica: Dove vengono elaboratii dati? Chi controlla la catena? E possibile
sottoporre i flussi dilavoro a verifica? E possibile infrodurre il modello gradualmente?
L'hosting europeo e importante. La trasparenza nella gestione dei dati e fondamentale. La
possibilita di operare in ambientiibridi o completamente on-premise assume unimportanza
ancora maggiore laddove le normative inferne di governance richiedano il massimo livello
di controllo possibile.



In Europa, la privacy e la sicurezza dei dati rimangono gli ostacoli
all'adozione dell’ Al citati piu di frequente, con il 22% dei responsabili delle

decisioni che li identifica come una preoccupazione primaria.
(Forrester, Al Adoption Across Regions, 2025, novembre 3, 2025 )

5.L'integrazione puo trasformare I'ambizione in ritardo

Molti team operanti nellhealthcare sanno gia cosa vogliono automatizzare. La questione
niu complessa e seisistemi e i fornitori circostanti consentiranno a tale automazione di
funzionare senza problemi. Calendari, software per studi professionali, piattaforme
ospeddliere e strumenti specidlistici non sempre siintegrano faciimente. Un caso d'uso che
appare semplice nella fase iniziale puod rivelarsi lento e costoso nella fase successiva,
poiché ogni passaggio di consegne dipende da un altro fornitore, un'altra interfaccia o un
altro ciclo di approvazione.

Fcco perché la giusta visione per la sanita e progressiva, non del tipo “tutto o niente”. Gl
assistentibasati sull Al possono creare valore immediato prima ancora di completare
integrazione profonda, migliorando le risposte, la comprensione delle intenzioni e o
smistamento delle richieste al punto di contatto con la comunicazione. Diventano piu
potenti con laggiunta, nel tempo, di automazione modulare dei flussi di lavoro e integrazioni
sfrutturafte.
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L'automazione dell’healthcare funziona al
meglio come progressione

Le organizzazioni di maggior successo non puntano a un‘automazione completa fin dal
orimo giorno. Iniziano migliorando la gestione della comunicazione, per poi estendersi allo
strutturazione dellacquisizione dei dati e allautomazione dei flussi di lavoro man mano che
le capacita diintegrazione e governance maturano.

Dove questo modello si adatta meglio nel
settore dell’healthcare

La logica operativa e coerente in tutto il seftore dellhealthcare, ma il punto di partenza
varia a seconda del tipo di organizzazione. Le conversazioni piu efficaci con gli acquirent
orendono esplicitamente atto ditale differenza.
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Grglppi ospedalieri e strutture sanitarie con piu
sedi

| gruppi ospeddlieri sono trai contesti piu adatti a una comunicazione intelligente, grazie
alla combinazione di economie di scala, ripetibilita e pressione condivisa. Una singolo
sede potrebbe percepire il problema, ma faticare a giustificare autonomamente un
progeftto piu strutturato. Un gruppo riscontra le stesse difficolta di comunicazione in piu sedi
e puo estendere limplementazione a un'area operativa piu ampia. Cio semplifica la
standardizzazione della gestione delle linee principali, dello smistamento, dei flussi di
lavoro per gli appuntamenti e dei percorsi di accoglienzag, laddove il processo e
sufficientemente simile da poter essere scalato e abbastanza importante da giustificare
un’‘automazione piu profonda

Fornitori ditecnologie per 'healthcare

| fornitori di tecnologie per healthcare supportano l'assistenza sanitaria anziché erogarlo
diretftamente, eppure la loro comunicazione coinvolge comungue informazioni sensibili o di
natura medica. Spesso necessitano di un‘automazione che risulti controllata,
comprensibile e compatibile coni sistemi esistenti. Per questo pubblico, uno dei messaggi
piu importanti e che le conversazioni non dovrebbero rimanere momenti di supporto
isolati: dovrebbero trasformarsiin processi di servizio strutturati e tracciabili, che possono
scalare senza compromettere la fiducia.

Fornitori piu piccoli, reti specializzate e organizzazioni
di assistenza

Le organizzazioni healthcare piu piccole spesso riscontrano le stesse difficolta di
comunicazione di quelle piu grandi, ma non possono sostenere |o stesso livello di costi di
progetfto o diimpegno per limplementazione fin dal primo giorno. Cio non le rende
inadatte all'Al. Significa che la storia deve iniziare nel posto giusto: una migliore gestione
della reception, risposte piu precise alle domande ricorrenti, supporto per le richieste
relative agli appuntamenti e un percorso chiaro verso flussi di lavoro piu complessi solo
quando la fattibilitd operativa e gia stata dimostrata.
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Le dimostrazioni concrete sono importanti
quanto la possibilita

Oltre 20 organizzazioni dell’'healthcare si affidano gia
alle funzionalita di comunicazione intelligenti di NFON.

| buyer dellhealthcare non vogliono una storia sull’'Al che suoni astrattamente innovativa,
vogliono qualcosa che semiori gestibile e collaudato. Ecco perché unimplementazione
oraduale, una gestione chiara dei dati e prove operative concrete sono cosiimportantiin
questo mercato. Riducono il timore che [automazione infroduca un secondo problema
operativo nel tentativo dirisolvere il primo.

La dimostrazione alzail tenore della conversazione. Anziché discutere se il modello possa
funzionare o meno nel settore healthcare, le organizzazioni possono concentrarsi su dove
dovrebbe iniziare, come dovrebbe essere gestito e fino a che punto dovreblbe estendersi
allinferno del proprio contesto.

Come si presenta un moderno livello di
comuhnicazione in ambito healthcare

T )
Gestione Acquisizione Integrazione coni sistemi
intelligente del strutturata di pianificazione e
primo contatto dellarichiesta assistenza

Automazione del Passaggio di consegne al
flusso dilavoro degli personadle coninformazioni
appuntamenti contestualizzate



Dalla gestione della comunicazione ai

percorsidi cura

Le organizzazioni healthcare rar
automazione in un unico step. Al

amente passano dai processi manuali alla completa

contrario, progrediscono attraverso diverse fasi man mano

che la comunicazione, i flussi dilavoro e linfegrazione dei sistemi maturano. Inizialmente,

'obiettivo € semplicemente que
seguito, 'attenzione si sposta su

lo diintercettare la domanda in modo piu affidabile. In
la strutturazione delle richieste e sul collegamento dello

comunicazione ai sistemi opera

ivi. Alla fine, la comunicazione diventa parte di un flusso di
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lavoro di servizio coordinato in cui le richieste dei pazienti vengono gestite in modo coerente
dal primo contatto fino alla risoluzione. Questa progressione puo essere infesa come un
modello di maturitd comunicativa.

Modello di maturita della comunicazione nell’heathcare

Come le organizzazioni healthcare si evolvono da una comunicazione reattiva
a percorsi di curaintelligenti:

N ( N[

[ 4

Modello di . -
F s Realta operativa
ase comunicazione P
( 1. Accesso w ( o oh T . w ( Flevato volume di chiomate, w
i € chiamate vengono gestiie chiomate perse, spiegazioni
reaftivo manualmente dalla reception ﬁpe’rufep .
2. ACFe,SSO LAl gestisce le domande piu Risposta piu rapida, minore
assistito comuni e lo smistamento oressione alla reception
( 3. Richieste \ ( LAl coglie informazioni e | \ (Richieste di appuntamento, do'ﬂ\
strutturate Stenzion di ammissione, preparazione

del caso

3 (

A

\

I

utomazione delle prenotazion
delle cancellozioni e del
follow-up

LAl si connette ai sistemi dli
orogrammazione e operafivi

[

4. Integrazione del
flusso di lavoro

\

Lo comunicazione diventa parte
infegrante dei flussi di lavoro
coordinafi

( Percorsi del paziente completi, \
dallinizio alla fine, con
passaggio di consegne con
informazioni contestualizzate.

5. Percorsi di cura
intelligenti

Nei settori regolamentati, raramente ci si chiede se lautomazione sia tecnicamente possibile.
La vera questione e se possa essere implementatain modo da soddisfare i requisiti di
governance, conformita e affidabilitad operativa.

3
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Perché NFON e il partnerideale perla
comuhicazione in ambito healthcare

NFON si concentra sullinfroduzione di funzionalita di comunicazione intelligenti nel settore
healthcare, in linea con le priorita piu importanti: alleviare la pressione operativa, favorire
un'‘adozione graduale e mantenere la fiducia in ambienti sensibili

Questa fiducia e fondamentale perché i buyer del settore healthcare non adottano nuove
funzionalita di Al basandosi solo sulle promesse. Devono avere la certezza che il fornitore
0D0SSA operare in modo credibile in ambienti regolamentati, dove la continuita del servizio, la
orotezione dei dati e la governance sono tutti elementi di fondamentale importanza. NFON
OUO vantare una credibilita gia consolidata nel seftore, con oltre 20 organizzazioni sanitarie
che utilizzano le sue funzionalitd di comunicazione intelligente, ottenendo risultati concreti e
misurabili. In un mercato in cui la fiducia spesso determina se 'adozione di un prodotto
proseguird o meno, guesto tipo di prova ha un peso reale.

L'opportunitainizia a livello di comunicazione. Gli assistenti Al possono rispondere o
domande comuni, gestire richieste di appuntamento o di cancellazione, acquisire
informazioni strutturate e inoltrare i casi al team appropriato, fornendo gid il contesto
necessario. E possibile ridurre la pressione alla reception senza costringere le organizzazion
a una trasformazione radicale e repentina.

Da li, il modello puo approfondirsi nel tempo. Con laumentare della maturitd dei processi e
dellinfegrazione, € possibile oftenere una struttura di acquisizione delle informazioni piu
definita, una migliore raccolta dei dati, un supporto piu efficace al flusso dilavoro e un
passaggio di consegne piu contestualizzato.

Cio che rende questorilevante nel settore dell’healthcare
non e semplicemente la promessa di automazione. Si
tratta della possibilita direndere il servizio piu sereno,
chiaro e affidabile in momenti che spesso risultano
stressanti per pazienti e famiglie. In tal senso, la
comunicazione intelligente non e solo una questione di
efficienza. E anche una storia di esperienza di cura.

I ruolo di NFON in guesto percorso e quello difornire una via pratica da seguire: iniziare
dove la pressione comunicativa e piu evidente, migliorare il primo livello di accesso ed
espandersi solo laddove il processo, la governance e la logica operativa lo consentano.



Ecco come sitraduce in pratica una
comunicazione migliore

Una solida strategia Al per il settore healthcare dovreblbe culminare in un quadro
operativo, nonin un semplice elenco di funzionalita. Lo stato futuro non € un ospedale o
una struttura con un numero inferiore di persone. Viceversa, € un'organizzazione in cui il
porimo contatto tfrasmette tranquillita, dove le richieste diroutine vengono gestite piu
rapidamente, dove le richieste dei pazienti arrivano con una struttura piu definita e dove |
feam umani dedicano piu energie ai casi che richiedono reale competenza.

In questo scenario futuro, laccesso migliora alivello
visibile: il numero principale e piu reattivo, le N
domande standard ricevono risposta immediatq, ("!‘ o e
chi chioma raggiunge piu rapidamente il team o v

giusto e le procedure dibase per fissare un o - \!ﬁ
appuntamento o ottenere informazioni Non o e owcaninep utsdor
richiedono pit un tempo sproporzionato da parte " T

del personale. Ma il valore maggiore spesso si s "9 e
Mmanifesta dietro le quinte, dove le conversazioni si " e
trasformano in flussi dilavoro, i dati vengono
acquisiti prima del passaggio di consegne, le
richieste diventano casi eseguibili, le infegrazioni & Post process scrip
supportano fasi di processo reali e gli ambienti

sensibilimantengono il controllo di cui necessitano

Prompt

Questa e la storia dellhealthcare che vale la pena raccontare: iniziare semplificando accesso,
proseguire rendendo i flussi di lavoro piu efficienti e costruire fiducia in ogni fase del percorso.

Un percorso pratico perla comunicazione in ambito healthcare

| sefttore dellhealthcare e sottoposto contemporaneamente a pressioni da ogni direzione:
carico amministrativo, stress del personale, crescenti aspettative dei pazienti, pression
finanziarie e una giustificata cautela in materia di compliance. Le organizzazioni che
reagiranno meglio non saranno quelle che inseguiranno la narrazione piu sensazionale sull'Al.
Saranno guelle che utilizzeranno 'automazione proprio I dove l'attrito nella comunicazione
e ripetitivo, misurabile e costoso alivello operativo. NFON offre un modo pratico per fare
oroprio questo. Puo partire dal livello di comunicazione, alleviando la pressione alla
reception, per poi estendersi ai flussi dilavoro, dove una migliore esecuzione crea un valore
operativo piu profondo. In un settore in cui la fiducia deve essere guadagnata prima che sio
possibile raggiungere una scalabilitg, la preparazione in termini di governance, adozione
ograduale e un modello diimplementazione controllato sono importanti. Utilizzata in questo
modo, Al non diventa né un espediente né un'utopia. Diventa uno strumento pratico per
tutelare il tempo del personale, migliorare 'accesso dei pazienti e modernizzare |la
comunicazione in ambito sanitario senza compromettere la fiducia

Contattaci e scopriomo insieme come possiomo migliorare la tua attivita ( ]
10 con un’ Al fatta nel modo giusto. NFONCOM
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